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A. Desain Penelitian 
Berdasarkan tujuan penelitian yang telah dikemukakan sebelumnya, 
penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan perhitungan kuantitatif. 
Metode  deskriptif. Menurut Hasan (2002,  hlm.  22), metode deskriptif adalah 
suatu metode yang menitik beratkan kepada observasi dan suasana ilmiah, 
digunakan untuk melukiskan  secara sistematis fakta atau karakteristik populasi 
tertentu atau bidang tertentu secara aktual dan cermat. Teknik analisis deskriptif 
digunakan ketika menyajikan data tentang responden, penyajian data tentang 
servicescape sesuai dengan data pengunjung. Disajikan dengan cara deskriptif 
agar memudahkan dalam membaca dan menganalisis secara statistik. 
Menurut Sugiyono (2014,  hlm.  8)  metode kuantitatif  metode penelitian 
yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada 
populasi atau sample tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen 
penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji 
hipotesis yang telah di tetapkan. Penelitian yang dilakukan untuk mengetahui nilai 
variabel mandiri, baik satu variabel atau lebih” Dengan demikian deskriptif 
analisis bertujuan untuk membuat deskripsi, gambaran atau lukisan secara 
sistematis, faktual dan akurat  mengenai fakta-fakta, sifat-sifat serta hubungan 
antar fenomena yang diselidiki secara terperinci untuk menghasilkan 
rekomendasi-rekomendasi untuk keperluan masa yang akan datang.  
  Pada penelitian ini dengan metode deskriptif dan kuantitatif, dapat 
mengetahui seberapa besar Pengaruh Servicescape Terhadap Customer Delight 
Pada Tamu Resort. Dengan metode deskriptif dapat mengetahui kondisi sebuah 
resort secara aktual. Mengumpulkan data primer dan data sekunder. Dengan 
metode kuantitatif menghitung seberapa besar pengaruh  servisescape  terhadap 
customer delight menggunakan teknik regresi linear berganda dan menggunakan 
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B. Pengumpulan Data 
Sugiyono (2011, hlm. 224) teknik pengumpulan data merupakan langkah 
yang paling strategis  dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah 
mendapatkan data. Menurut cara perolehannya, data dikelompokkan menjadi data 
primer dan data sekunder. Dalam penelitian ini teknik pengumpulan data 
dilakukan dengan pengumpulan data primer dan sekunder, yaitu sebagai berikut:  
1. Data Primer 
Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari subjek penelitian 
dengan menggunakan alat pengukuran atau alat pengambilan data 
langsung pada subjek sebagai sumber data yang dicari. Untuk 
memperoleh data primer, peneliti menggunakan metode kuesioner. 
Subjek yang dituju untuk pengambilan data primer yaitu wisatawan yang 
pernah berkunjung dan menginap di resort. 
2. Data Sekunder 
Data sekunder adalah data yang diperoleh dari pihak lain atau tidak 
langsung diperoleh oleh peneliti dari subjek penelitiannya. Data 
sekunder biasanya berupa laporan yang sudah tersedia yang kemudian 
harus dianalisis kembali. 
1) Studi Kepustakaan  
Studi Kepustakaan dilakukan dengan cara mencari data yang diperoleh 
dengan cara membaca buku, literatur, artikel serta laporan dari dinas 
terkait yang berhubungan erat dengan permasalahan yang diteliti. 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Menurut Sugiyono (2010,  hlm.  90) mengemukakan bahwa “Populasi 
adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai 
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari. Dalam penelitian ini populasi adalah para wisatawan yang pernah 
berkunjung dan menginap di resort. Yang artinya seluruh jumlah penduduk 
yang ada di Indonesia pada tahun 2017 yaitu sebesar 262.000.000 jiwa 
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2. Sampel 
Menurut Sugiyono (2012,  hlm.    81)  sampel merupakan bagian dari 
jumlah dan karakteristik yang dimiliki populasi tersebut. Bila populasi besar 
dan penelitian tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi. 
Misalnya karena keterbatasan dana, tenaga dan  waktu, maka peneliti dapat 
menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Apa yang dipelajari dari 
sampel itu, kesimpulannya akan dapat diberlakukan untuk populasi. Untuk itu 
sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul representatif (mewakili). 
Penelitian ini  dalam  pengambilan  sampel, penulis memakai teknik 
Nonprobability Sampling  yaitu  Sampling Insidental. Menurut Sugiyono  
(2014, hlm 84)  Nonprobability Sampling  yaitu teknik pengambilan sampel 
yang tidak memberi peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau 
anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Sampling Insidental menurut 
Sugiyono (2014, hlm.  85) yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan 
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan/insidental bertemu dengan 
peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan 
ditemui cocok sebagai sumber data. 
Dari pernyataan tersebut maka disimpulkan bahwa sampel dalam 
penelitian ini adalah seluruh wisatawan yang pernah berkunjung dan 
menginap di resort.  Untuk menentukan ukuran sampel, pada penelitian ini 
digunakan rumus Slovin, yaitu sebagai berikut : 
 n  
Keterangan : 
n : Jumlah sampel   
e2 : Presisi yang ditetapkan 0,01 
N : Jumlah populasi 
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n =  262.000.000         = 99.9 
  1 + 262.000.000 x 0,12 
Jadi, jumlah sampel yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah 
sebanyak 100 responden. 
1) Teknik Sampling 
 Menurut Sugiyono (2013, hlm.121) teknik sampling yang digunakan oleh 
peneliti pada penelitian ini adalah Simple Random Sampling yang berarti 
pengambilan sampel dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang 
ada dalam populasi itu.  
D. Operasional Variabel 
Dalam  penyusunan  Skripsi  ini objek yang menjadi sasaran pengamatan 
penyusunan adalah  servisescape  sebagai variabel bebas(variabel X) sementara 
objek penelitian yang merupakan variabel terikat (variabel Y) customer delight, 
sedangkan yang menjadi responden adalah para wisatawan yang pernah 
berkunjung dan menginap di resort. Secara lebih rinci operasionalisasi variabel 










Hightower  (2009:381) mendifinisikan servicescape  sebagai  
“the servicescape  define  here  in  as  everything that  is  
physically present  around  the  consumer  during  their  
service encounter  transcation”  yang  artinya  segala  
sesuatu  yang secara fisik hadir  di  sekitar  konsumen  
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Pencahayaan 
Pencahayaan di area 
resort terasa nyaman 
Ordinal 2 
Suhu 
Anda merasakan suhu 





Interior di area resort 
sangat unik (lobby area, 
fron desk, dll) 
Ordinal 4 
Dekorasi di area resort 
sangat menarik (kamar 
hotel, restoran, dll) 
Ordinal 5 
Jenis dan bentuk 
furniture yang digunakan 
oleh resort sangat stylish 
Ordinal 6 
Fungsional 
Furniture yang tersedia di 







disediakan oleh resort 
mampu menciptakan 
kekeluargaan dengan 
karyawan dan sesama 
tamu 
Ordinal 8 
Karyawan ramah dan 
sigap saat melayani 










Customer delight adalah sebuah konsep respon secara 
emosional yang dihasilkan melalui kinerja positif yang 
mengejutkan. Finn dalam Hariri (2009:71) 
Justice Jujur 
Informasi tagihan pada 
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Adil 
Tamu merasa 
diperlakukan dengan adil 
Oridnal 11 
Biaya yang dikeluarkan 















Keamanan anda dan 
barang-barang anda 
terjamin saat menginap 
di resort 
Oridnal 16 











tamu dengan baik 
Oridnal 19 
Variety Memuaskan 
Variasi  produk/layanan 
baru yang diberikan oleh 
resort tempat anda 




ditawarkan oleh resort 
tempat anda menginap 
berbeda dengan yang 
ditawarkan di resort lain 
Oridnal 21 
Sumber : Hasil pengolahan data, 2017 
E. Instrumen Penelitian 
Instrumen penelitian merupakan alat bantu untuk melancarkan kegiatan 
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Sugiyono (2009, hlm.  148) bahwa Instrumen Penelitian adalah suatu alat yang 
digunakan mengukur fenomena alammaupun sosial yang diamati.  Instrumen 
dalam penelitian ini berupa kuisioner atau angket yaitu merupakan daftar 
pertanyaan yang dapat mewakili pendapat responden. Skala pengukuran melalui 
pendekatan sebagai berikut: 
1. Pendekatan Skala Likert 
Menurut Sarwono (2006, hlm. 96), skala Likert digunakan untuk 
mengukur sikap dalam suatu penelitian. Menurut Thrustone dalam Sarwono 
(2006, hlm. 96) yang dimaksud dengan sikap ialah 1) pengaruh atau 
penolakan, 2) penilaian, 3) suka atau tidak suka, 4) kepositifan dan 
kenegatifan terhadap suatu obyek psikologis. Biasanya sikap dalam skala 
Likert diekspresikan mulai dari yang paling negatif, netral sampai ke paling 
positif. Untuk melakukan kuantifikasi maka skala tersebut kemudian diberi 
angka-angka sebagai simbol agar dapat dilakukan perhitungan. (Sarwono, 
2006, hlm. 96). Menurut Sugiyono (2013, hlm.  93)  skala Likert digunakan 
untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok 
orang tentang fenomena sosial. 
Sesuai dengan pernyataan diatas, setiap instrumen  yang berupa 
pertanyaan ataupun pernyataan memiliki jawaban yang diekspresikan mulai 
dari paling negatif sampai ke paling positif. Jawaban tersebut diberi nilai 
untuk membedakan bobot dari jawaban tersebut sesuai tabel dibawah ini: 
Tabel 3.2 
Kriteria Bobot Nilai Alternatif 
Pernyataan Nilai 
Sangat Setuju 5 
Setuju 4 
Cukup Setuju 3 
Tidak Setuju 2 
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2. Garis Kontinum 
Dalam penelitian ini menggunakan skala Likert dimana hasil dari 
skala Likert merupakan data ordinal. Menurut Hasan (2009, hlm. 21) data 
ordinal merupakan data yang berasal dari objek atau kategori yang disusun 
menurut besarnya, dari tingkat terendah ke tingkat tertinggi atau sebaliknya, 
dengan jarak atau rentang yang tidak harus sama. 
Data ordinal tersebut selanjutnya di buat skoring yang kemudian 
digambarkan melalui penggunaan tabel distribusi frekuensi untuk keperluan 
menganalisa data. Nilai numerikal tersebut dianggap sebagai objek dan 
selanjutnya melalui proses transformasi ditempatkan ke dalam interval. 
Untuk menganalisis setiap pertanyaan atau indikator, hitung frekuensi 
jawaban setiap kategori (pilihan jawaban) dan dijumlahkan. Setelah setiap 
indikator mempunyai jumlah, selanjutnya penulis membuat garis kontinum. 
Setelah mengetahui skor jumlah indikator, skor tersebut diklasifikasikan 
dengan garis kontinum. Sebelumnya ditentukan dulu jenjang intervalnya, 
yaitu dengan menggunakan rumus yang dikemukakan oleh Sudjana (2005, 
hlm.  79) sebagai berikut: 
Nilai Jenjang Interval (NJI) =   
Dimana hasil dari Nilai Jenjang Interval (NJI) adalah interval untuk 
menentukan sangat baik, baik, cukup baik, buruk, atau sangat buruk dari 
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3. Sofware SPSS 24.0 
 SPSS adalah sebuah program aplikasi yang memiliki kemampuan 
analisis statistik cukup tinggi serta sistem manajemen data pada lingkungan 
grafis  dengan menggunakan menu-menu deskriptif dan kotak-kotak dialog 
yang sederhana sehingga mudah untuk dipahami cara pengoperasiannya. 
SPSS itu sendiri singkatan dari  Statistical Package for the Social Sciences  
atau dalam bahasa Indonesia nya diartikan Paket Statistik untuk Ilmu Sosial. 
Dalam penelitian ini, penulis menggunakan Software SPSS versi 24.0.  
F. Uji Validitas dan Reabilitas 
1. Uji Validitas 
 Didalam penelitian ini, data mempunyai kedudukan paling tinggi 
karena data merupakan gambaran variabel yang diteliti dan fungsinya sebagai 
pembentukan hipotesis. Oleh karena itu, benar atau tidaknya data sangat 
menentukan hasil penelitian. Sedangkan benar tidaknya data tergantung dari 
benar tidaknya instrumen pengumpulan data. Menurut Suharsaputra (2012, 
hlm. 94) “instrumen penelitian adalah alat yang dipakai untuk menjembatani 
antara subjek dan objek (secara substansial antara hal-hal teoritis dengan 
empiris, antara konsep dengan data), sejauh mana data mencerminkan konsep 
yang ingin diukur tergantung pada instrument (yang substansinya disusun 
berdasarkan penjabaran konsep/penentuan indikator) yang dipergunakan 
untuk mengumpulkajn data.”. instrumen penelitianmenempati kedudukan 
pentingdalam suatu penelitian, hal ini tidak lain karena keberhasilan suatu 
penelitian dipengaruhi pula oleh instrumen yang dipergunakan. Kualitas 
instrumen penelitian berkenaan dengan validitas dan reliabilitas instrumen 
dan kualitas pengumpulan data berkenaan dengan ketepatan cara-cara yang 
digunakan untuk mengumpulkan data. Oleh karena itu, instrumen yang telah 
diuji validitas dan reliabilitasnya, belum tentu menghasilkan data yang valid 
dan reliabel, apabila instrumen tersebut tidak digunakan secara tepat dalam 
pengumpulan datanya. Instrumen yang baik harus memenuhi dua persyaratan 
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 Suharsimi Arikunto (2010, hlm. 211), yang dimaksud dengan validitas 
adalah “suatu ukuran yang menunjukan tingkat-tingkat kevalidan dan 
kesahihan suatu instrumen”. Suatu instrumen yang valid atau sah mempunyai 
validitas yang tinggi. Dan sebaliknya instrumen yang kurang berarti 
mempunyai tingkat validitas yang rendah. Uji validitas dilakukan pada setiap 
butir pertanyaan, dan hasilnya dapat dilihat melalui hasil r-hitung yang 
dibandingkan dengan r-tabel, dimana r-tabel dapat diperoleh melalui df 
(degree of freedom) = n-2 (signifikan 5%, n = jumlah sampel). Degree of 
freedom atau df dari penelitian ini yaitu 98 (n-2 = 100-2). Untuk mengetahui 
r-tabel di lihat dati r-tabel product moment karena rumus uji validitas yang di 
gunakan yaitu product moment dengan signifikansi 5% atau 0,05. Berikut 
merupakan r-tabel product moment dimana df = 98. Keputusan pengujian 
validitas responden dengan menggunakan tarafsignifikan sebagai berikut :  
a. Item pertanyaan yang diteliti dikatakan valid jika r hitung > r tabel  
b. Item pertanyaan yang diteliti dikatakan tidak valid jika r hitung < r tabel. 
Uji validitas ini dilakukan dengan menggunakan bantuan aplikasi 
Microsoft Office Excel dan SPSS versi 24. Berikut hasil uji validitas 
instrumen penelitian : 
Tabel 3.3 
Hasil Uji Validitas Instrumen Penelitian 




Wewangian di area resort 
memberikan kenyamanan 
0,621 0,165 Valid 
2 
Pencahayaan di area resort terasa 
nyaman 
0,658 0,165 Valid 
3 
Anda merasakan suhu udara di area 
resort sejuk 
0,712 0,165 Valid 
Design factors 
4 
Interior di area resort sangat unik 
(lobby area, front desk, dll) 
0,715 0,165 Valid 
5 
Dekorasi di area resort sangat menarik 
(kamar hotel, restoran, dll) 
0,740 0,165 Valid 
6 
Jenis dan bentuk furniture yang 
digunakan oleh resort sangat stylish 
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7 
Furniture yang tersedia di dalam 
resort sangat nyaman digunakan 
0,824 0,165 Valid 
Social factors 
8 
Aktivitas yang disediakan oleh resort 
mampu menciptakan kekeluargaan 
dengan karyawan dan sesama tamu 
0,766 0,165 Valid 
9 
Karyawan ramah dan sigap saat 
melayani setiap permintaan tamu 




Informasi tagihan pada saat 
melakukan transaksi jelas 
0,758 0,165 Valid 
11 
Tamu merasa diperlakukan dengan 
adil 
0,815 0,165 Valid 
12 
Biaya yang dikeluarkan sesuai dengan 
fasilitas yang ditawarkan 
0,814 0,165 Valid 
Esteem 
No Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 
13 Karyawan mengerti akan pilihan tamu 0,795 0,165 Valid 
14 Karyawan dapat mengenali tamu 0,752 0,165 Valid 
15 
Karyawan memberikan pelayanan 
personal dengan baik 
0,825 0,165 Valid 
Security 
16 
Keamanan anda dan barang-barang 
anda terjamin saat menginap di resort 
0,842 0,165 Valid 
17 
Anda merasa aman saat 
berkomunikasi dengan karyawan 
0,800 0,165 Valid 
Trust 
18 
Karyawan mampu menyelesaikan 
masalah dengan baik 
0,821 0,165 Valid 
19 
Karyawan mampu mengerti 
permintaan tamu dengan baik 
0,877 0,165 Valid 
Variety 
20 
Variasi produk/layanan baru yang 
diberikan oleh resort tempat anda 
menginap membuat anda senang 
0,789 0,165 Valid 
21 
Produk/layanan yang ditawarkan oleh 
resort tempat anda menginap berbeda 
dengan yang ditawarkan di resort lain 
0,755 0,165 Valid 
Sumber: Pengolahan Data Menggunakan SPSS versi 24 
 Berdasarkan hasil pengolahan pada tabel 3.2 diatas, pengukuran 
validitas pada 9 item pernyataan untuk variabel servicescape dan 12 
pernyataan untuk variabel customer delight dapat diketahui sudah memenuhi 
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tersebut dinyatakan valid dan dapat digunakan dalam proses penelitian 
selanjutnya. 
2. Uji Reliabilitas 
 Menurut Sugiyono (2010, hlm. 268) reabilitas berkenaan dengan 
derajat konsistensi dan stabilitas data atau temuan. Dalam pandangan 
psitivistik (kuantitatif), suatu data dinyatakan reliabel apabila dua atau lebih 
peneliti dalam objek yang sama menghasilkan data yang sama atau peneliti 
sama dama dalam waktu berbeda menghasilkan data yang sama, atau 
sekelompok data bila dipecah menjadi dua menunjukan data yang tidak 
berbeda.  
Menurut Suharsimi Arikunto (2010, hlm. 222) reabilitas menunjukan suatu 
pengertian bahwa instrument cukup dapat dipercayauntuk digunakan sebagai 
alat pengumpulan  data karena instrument tersebut sudah baik. 
Berdasarkan definisi tersebut maka dapat disimpulkan bahwa reliabilitas 
menunjukan pada suatu pengertian bahwa isntrumen cukup dapat dipercaya 
untuk digunakan sebagai alat pengumpul data, karena instrumen tersebut 
sudah baik. Instrumen yang sudah dapat dipercaya, yang reliabel dapat 
menghasilkan data yang dapat dipercaya.Kuesioner dikatakan andal apabila 
koefisien reliabilitas bernilai positif dan lebih besar dari pada 0,60 
(Sugiyono, 2013, hlm 184). Pada penelitian kali ini untuk menguji reliabilitas 
menggunakan rumus alpha atau cronbach‟s alpha (α), karena pada penelitian 
kali ini pertanyaan kuesioner meggunakan skala likert 1 sampai dengan 5 dan 
rumus alpha atau cronbach‟s alpha (α) dapat dilihat sebagai berikut : 
 
 
      
 
Keterangan: 
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k  = Banyaknya butir pertanyaan 
σ     = Varians total 
Jumlah varian butir 
Jumlah varians butir dapat dicari dengan cara mencari nilai varians tiap 






σ 2    = Varians 
 = Jumlah skor 
N     = Jumlah responden 
Keputusan uji reliabilitas ditentukan dengan ketentuan sebagai berikut:    
a. Jika koefisien internal seluruh item rhitung > rtabel dengan tingkat 
signifikan 5 % maka item pertanyan dinyatakan reliabel.  
b. Jika koefisien internal seluruh item rhitung < rtabel dengan tingkat 
signifikan 5 % maka item pertanyan dinyatakan tidak reliable. 
Robert M. Kaplan (1993, hlm. 126) mengemukakan bahwa kelompok item 
dalam suatu dimensi dinyatakan reliabel jika koefisien reliabilitasnya tidak 
lebih rendah dari 0,7. Bila koefisien reliabilitas telah dihitung, maka 
menentukan keeratan hubungan bisa digunakan kriteria Guilford (1956), yaitu:  
 Kurang dari 0,20: Hubungan sangat kecil dan bisa diabaikan   
 0,20 - < 0,40  : Hubungan yang kecil (tidak erat)   
 0,40 - < 0,70   : Hubungan yang cukup erat   
 0,70 - < 0,90   : Hubungan yang erat (reliabel)   
 0,90 - < 1,00   : Hubungan yang sangat erat   
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Sumber: Pengolahan Data Menggunakan SPSS versi 24 
Berdasarkan tabel 3.3 Case Processing Summary pada 21 pernyataan 
yang di uji, dapat diketahui bahwa tingkat validitasi seluruh pernyataan 
adalah 100%. Sedangkan tabel 3.4 Realibility Statistic pada 21 pernyataan 
menunjukkan nilai alpha yang positif, yaitu 0,965 yang artinya adalah lebih 
besar dari standar nilai alpha yaitu > 0,7 sehingga penelitian ini dinyatakan 
realiabel dan setiap pernyataan dalam instrumen penelitian ini dapat 
dilanjutkan ke proses selanjutnya. 
G. Rancangan Aanalisis Data dan Uji Hipotesis 
1. Rancan Analisis Deskriptif 
Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif untuk 
mendeskripsikanvariabel-variabel penelitian, antara lain : 
a. Analisis deskriptif tentang servicescape di sebuah resort yang terdiri dari 
ambient conditions, design factor, social factor. 
b. Analisis deskriptif tentang customer delight di sebuah resort yang terdiri 
dari justice, esteem, security, trust, dan variety. 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 100 91,7 
Excludeda 9 8,3 
Total 109 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
Reliability Statistics 
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2. Rancangan Analisis Verifikatif 
Analisis berikutnya adalah analisis verifikatif. Analisis data 
dilakukansetelah data seluruh responden terkumpul. Kegiatan analisis data 
dalampenelitian ini dilakukan melalui beberapa tahap sebagai berikut : 
a.  Menyusun data 
b.  Kegiatan seleksi data ditujukan untuk mengecek kelengkapan identitas 
responden, kelengkapan data serta isian data yang sesuai dengan tujuan 
penelitian. 
c.  Tabulasi Data, yaitu: 
 Memberi skor pada setiap item 
 Menjumlahkan skor setiap item 
 Menyusun rangking pada setiap item 
 Menyusun rangking skor pada setiap variabel penelitian 
a. Menganalisis Data 
Proses pengolahan data dengan menggunakan rumus rumus statistik, 
menginterprestasi data agar diperoleh suatu kesimpulan. 
b. Pengujian 
Proses pengujian hipotesis pada penelitian ini adalah regresi linear 
berganda dimana terdapat lebih dari satu variabel independen x. 
3. Rancangan Pengujian Hipotesis 
Sebagai langkah terakhir dari analisis data adalah pengujian hipotesis. 
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linear 
berganda. Analisis ini digunakan untuk menentukan besarnya pengaruh 
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(X1), design factors (X2), dan social factors (X3) terhadap variabel dependen 
(Y) yaitu customer delight. 
Struktur hubungan antara X dan Y diuji melalui analisis jalur dengan 
perumusan hipotesis : 
 H1 = Terdapat pengaruh ambient factors (X1) terhadap customer 
delight (Y) 
 H2 = Terdapat pengaruh design factors (X2) terhadap customer 
delight (Y) 
 H3 = Terdapat pengaruh social factors (X3) terhadap customer 
delight (Y) 
 H4 = Terdapat pengaruh ambient factors (X1), design factors (X2) 
dan social factors (X3) secara simultan terhadap customer delight (Y) 







Diagram Sub Struktur Hipotesis 
Keterangan : 
X = Servicescape 
X1 =  Ambient Factors 
X2 = Design Factors 
X3 = Social Factors 
Y = Customer Delight 
ε = Epsilon 
X1 
Y 
ε 
X3 
X2 X 
